بررسی زمان انتظار و رضایت مندی بیماران مراجعه کننده به پلی کلینیک تخصصی تامین اجتماعی شهر زنجان در سال 1396 by asefzadeh, saeed

مندی بیماران مراجعه کننده به پلی بررسی زمان انتظار و رضایت
6931کلینیک تخصصی تامین اجتماعی شهر زنجان در سال 
خانم دکتر ممی خانی:مشاوردتااسآصف زادهدکترآقای  :راهنمااستاد
6931-بهمن
ويندرمانی قز، پزشكی و خدمات بهداشتیدانشگاه علوم 
دانشكده بهداشت
مهناز محبی:دانشجو
پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش هاعمروری بر مناب
3






خانوادهاز دوری بیمار •
کارمحل غیبت بیمار از •
یمارآن برای بناشی از تغییر محیط و اضطراب •
هزینه کمتر برای بیمار•
افزایش درآمد برای سازمانهای ارائه دهنده•
یری از امکان مراجعه بیشتربه پزشک و پیشگ•
پیشرفت بیماری






خدماتابزار سنجش سطح دسترسی به •
ماران یکی از عوامل تاثیر گذار بر رضایت بی•
ه نیاز ابزار ارزیابی پاسخگویی نظام سلامت ب•
بیمارانهای 
4ی و زمان صحیح نظام های درمان سرپایمناسب جهت مدیریت یک ابزار مدیریتی و منطق تصمیم گیری 
.می باشدمرکز ارائه خدمت در AFPیا بیماران گردش تحلیل بیماران،  روش  انتظار 
کاهش زمان انتظار بیماران بررسی روشهای •
شدهارتقاء کارایی خدمات ارائه •
شناسایی بار کاری درمانگاه در زمان های مشخص•
شناسایی گلو گاه های گردش بیمار•
شناسایی مسیر های بحرانی•
پیش بینی تغییرات در مسیر حرکت بیماران•
پیش بینی منابع مورد نیاز•








ین اجتماعی بیماران در پلی کلینیک تخصصی تامرضايت مندی تعیین متوسط زمان انتظار و 
6931شهر زنجان در سال ) ع(بیمارستان امام حسین
مطالعهواحد های مختلف  موردمیانگین زمان انتظار بیماران برای دریافت خدمات در تعیین •
ظاربیماران مراجعه کننده به درمانگاه های مورد مطالعه از زمان انتتعیین رضایت مندی •
ویزیتن بیماران مراجعه کننده به درمانگاه های مورد مطالعه از طول زماتعیین رضایت مندی •
ار در هر واحدتعیین رابطه رضایت مندی بیماران مراجعه کننده به پلی کلینیک با زمان انتظ•
:اهداف اختصاصی 
پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش هاعمروری بر مناب











پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش هامقدمه
7
محققین سال یافته ها













همکاران و redelhoR 1102
پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش هامقدمه
8
محققین سال یافته ها
مروری بر مطالعات و متون گذشته  
خدمتدقیقه3/4دریافتبرایبیمارانمتوسططوربهکهدادنشانAFPتکنیکازاستفادهبا
.)5(بمانندمنتظردقیقه77بایدمتخصصویزیت









آیین پرست  0931
پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش ها












مواد و روش کار 
پیشنهاداتنتیجه گیرینتایج و بحثعمروری بر منابمقدمه
01
و از نوع کاربردی تحلیلی به روش مقطعی توصیفی :مطالعه
ین اجتماعی بیماران مراجعه کننده به پلی کلینیک تخصصی  تامکلیه : جامعه و مکان پژوهش
شهر زنجان) ع(بیمارستان امام حسین 
اننفر براساس جدول مورگان، به صورت سهمیه ای و با نمونه گیری آس293: نمونه پژوهش
با استفاده از تکنیک های مشاهده، پرسشگری و زمانسنجی :  گردآوری داده هاروش 
QSPپرسشنامه رضایت بیمار چک لیست زمانسنجی و : ابزارگردآوری داده ها
 21 ACITCITSTS , 2/71 BATINIM,5/8 LERSIL , 42 SSPSنرم افزار: آنالیز آماری
تکمیل پرسشنامه ها، فعالیت درمانگاه ها: محدودیت های پژوهش
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
11
تحلیل توصیفی متغیر های پژوهش بر حسب شاخص های مرکزی و پراکندگی






















ذیرش تا زمان بخش اورولوژی کمترین و بخش ارتوپدی بیشترین میانگین زمان انتظار بعد از پ
.ویزیت را داشته است













. ته استمیانگین مدت زمان ویزیت را داشبخش ارتوپدی کمترین و بخش کودکان بیشترین 
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
41
-Tمدل تحلیل مسیر  پژوهش در حالت  
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
51
noituloS dradnatSمدل تحلیل مسیر پژوهش در حالت  
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
61
خلاصه ضریب مسیر و معناداری مدل معادلات ساختاری
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
71
خلاصه یافته های پژوهش
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
81
به درمانگاه بیماران مراجعه کننده به درمانگاه ارتوپدی کمترین رضایت مندی و بیماران مراجعه کننده
.داخلی بیشترین رضایت مندی را از خدمات ارائه شده در این مرکز داشته اند
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
91
بار 5دی تا بار یا ببیشتر کمترین رضایت مندی را داشته اند و میزان رضایت من7بیماران با مراجعه 
. مراجعه تغییر محسوسی به خود نمی گیرد 
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
02
یسانس کمترین و افراد داری تحصیلات لرضایت مندی افراد دارای تحصیلات زیر دیپلم بیشترین 
شهر زنجان ) ع(را از مراجعه به پلی کلینیک تخصصی تامین اجتماعی  امام حسین رضایت مندی 
.داشته اند
پیشنهاداتنتیجه گیریو مواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
12
صی تامین را از خدمات پلی کلینیک تخصرضایت مندی کمتری مراجعه کنندگان حضوری 
.شهر زنجان داشته اند) ع(اجتماعی  امام حسین 
پیشنهاداتمواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
22
بحث 

























پیشنهاداتنتایج و بحثمواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
42
























نتیجه گیرینتایج و بحثمواد و روش هاعمروری بر منابمقدمه
62
زمان انتظار در کلینیک های ویژه دانشگاه های علوم پزشکیبرآورد •
بالینیزمان انتظار در مشاوره های بررسی •
زمان انتظار قبل از پذیرش در کلینیک های تخصصی وفوق تخصصیبرآورد •
علل نارضایتی بیماران از وضعیت ارتباط با بیمار بررسی •
انواع راهکارهای آموزش برای پر بار کردن زمان انتظار بیمارانبررسی •
عبانم
1. Rohleder T , Lewkonia P(2011); Using simulation modeling to improve patient flow at an outpatient orthopedic
clinic; Springer Science+Business Media, LLC; Health Care Manag Sci 14:135–145.
2. Ammari N, Abuzahra N, Dreesch N.(2012); Streamlining clinic management. World health froum.; 12:479-482.
3. Zhu Zhecheng, Hoon Heng Bee, Liang Teow Kiok(2012); Analysis of Factors Causing Patient Waiting Time and
Clinic Overtime in Outpatient Clinics J Medsyst36:707-713.
4. Hall MF, press I.(1996), Keys to patient satisfaction in the emergency department,result of facility study. Hospital
and health services administration. winter;41(4):515-32.
5. Asefzadeh S.(1997); Patient Flow Analysis in a Children's Clinic; International Journal for Quality In Health Care,
VoL 9. No. 2, pp. 143-147.
6. Noori F, Tabibi J, Aeenparast A. (2013); Outpatient flow analysis and waiting time in a radiology department;
Payesh; 12: 195-204.
7. Bahadori M, Mohammadnejad M, Ravangard R, Teymurzadeh E.(2014) ;Using Queuing Theory and Simulation
Model To Optimize Hospital Pharmacy Performance. Iran Red Cresent Med j. March;16(3)
8. Aeenparast A, Tabibi SJ, Shahanagi K, Aryanejhad M. (2009); Estimating outpatient waiting time: a simulation
approach. Payesh; 8: 315-20
9. Dansky K, Jeffrey M;(1997), Patient satisfaction with ambulatory healthcare services: Waiting time and filling
time; Hospital & Health Services Administration; Summer; 42, 2; ProQuest pg. 165:135–145
10. Hart M, (1996), Improving the quality of outpatient services in NHS hospitals:some policy consideration.
International Journal of health care quality assurance;9(7):28-38.
11. Rodpayma Sh, Sadeghian N, Khalighi M.(2003); Assesment of outpatient satisfaction in Ayatallah Taleghani
hospital in Tehran-Journal of medical research shahid beheshti medical science;27(3):209-215.
28
